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Este trabajo se realizó en el centro de inspección Colserauto de la ciudad de 
Pereira, en el cual se hizo un estudio de los tiempos de atención y se plasmó 
mediante una encuesta realizada a los usuarios con el fin de encontrar las 
problemáticas actuales y proponer un plan de mejoramiento. 
 
Coherente con esta idea se definió realizar la investigación en la empresa 
Colserauto S.A y delimitar la investigación solo para la sede de Pereira en el año 
2014, sin embargo, esto no quiere decir que no sea aplicable para las sedes en el 
resto del país.  
 
Este documento aborda las dificultades que muchas organizaciones suelen 
experimentar al aumentar sus tiempos de espera en la atención, recargar el 
servicio de demasiados procesos o controles que afectan la oportunidad de 
respuesta del servicio y que finalmente, se ve representado en la insatisfacción del 
usuario.  
 
Aunque los planes de acción o mejoramiento continuo son derivados de un 
proceso de autoevaluación, cada una de las recomendaciones que se emiten en 
este documento se deben seguir evaluando y buscando nuevas oportunidades de 
mejora. Es de anotar que los recursos económicos para la ejecución del plan de 
mejoramiento, están sujetos al estudio y viabilidad por parte de los directivos de 
cada centro de inspección, al igual que asignar responsables que estén evaluando 
cada uno de los procesos de mejora. También es importante definir fechas de 
implementación de cada una de las acciones, con indicadores que brinden 
información relacionada con la satisfacción y confiabilidad, y así de esta forma el 




Si se opta por implementar las recomendaciones del documento, se debe tener en 
cuenta, desarrollar paralelamente, una cultura organizacional dirigida al 
mejoramiento de los procesos realizados y crear políticas de acción y corrección, 
procurando siempre por la prestación del mejor servicio. 
 
Dentro de la compañía no se conoce ningún estudio ni antecedente de planes de 
mejora, ya que todos los estudios se realizan directamente en los centros de 
inspección vehicular (CDA). Una de las ventajas de este plan es que cada proceso 
es igual en cualquier centro de inspección, razón por la cual se puedan aplicar en 
todos los centros a nivel nacional. 
 
El método utilizado dentro de la investigación es el método de investigación 
casual, ya que este tipo de investigación es altamente concluyente, el cual tiene 
como principal prioridad, obtener evidencia de la relación de causa y efecto de un 
fenómeno. Este método se utiliza generalmente para realizar innovaciones de 
procesos actuales.  
 
El contenido del proyecto está determinado en un plan de mejoramiento para la 
compañía SQ Inversiones, la cual es la filial de Colserauto en la ciudad de Pereira; 
en esta, se determinó cada uno de los procesos de atención al cliente, se 
generaron encuestas de satisfacción para medir los niveles de calidad en el 
servicio,  se realizaron encuestas al personal de atención, y basado en esto, se 
generaron recomendaciones partiendo de la cultura organizacional y terminando 





En los últimos años más automóviles se abren espacio en las vías del país y, con 
ello, crece la necesidad de sus propietarios de proteger su patrimonio, ya sea por 
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los daños que pueda causar a otros o los ocasionados a su propio vehículo. 
 
El seguro es clave cuando se puede resultar civilmente responsable de causar 
heridas o la muerte de un tercero en un percance en las vías. Para estos casos, la 
póliza incluye la cobertura de responsabilidad civil, lo más importante para todo 
propietario. 
 
Riegos como los accidentes de tránsito o el hurto de automóviles, son constantes 
amenazas para los propietarios de vehículos y, ante este panorama, los seguros 
de automóviles surgen como una alternativa efectiva para sobrellevar estas 
situaciones. 
 
En aras a esta problemática las compañías aseguradoras crearon las pólizas todo 
riesgo, a las cuales los usuarios pueden acceder después de realizar una 
inspección para asegurabilidad en los centros de inspección1. 
 
Colserauto S.A. es una empresa con presencia nacional y alto desarrollo 
tecnológico, dedicada a brindar soporte técnico automotor con servicios de 
inspección de asegurabilidad, avalúo comercial/peritaje, revisión de viaje, prueba 
de motor, marcación de seguridad, toma de improntas, monitoreo satelital y 
mantenimiento a flotas, servicio de trámites y certificados de carga, talleres 
especializados de colisión, ajuste de daño a vehículos y salvamentos. En Pereira 
cuenta con un centro de inspección para asegurabilidad, prestando servicios a las 
diferentes aseguradoras, allí se realizara el respectivo estudio de tiempos y 
atención de servicio. 
 
El tiempo estándar es el patrón que mide el tiempo necesario para desarrollar una 
unidad de trabajo, usando un método y equipos dados, bajo ciertas condiciones de 
                                                 
1
 FASECOLDA “federación de aseguradoras de Colombia” 
http://www.fasecolda.com/index.php/ramos/automoviles/camara/ [Citado en el año 2014] 
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trabajo, ejecutado por un obrero que posea una cantidad de habilidad específica y 
una actitud promedio para el trabajo. Este se determina sumando el tiempo 
asignado a todos los elementos comprendidos en el estándar de tiempo2. 
 
El estudio de tiempos juega un papel importante en la productividad de cualquier 
empresa de productos o servicios. Con éste se pueden determinar los estándares 
de tiempo para la planeación, calcular costos, programar, contratar, evaluar la 
productividad, establecer planes de pago, entre otras actividades por lo que, 
cualquier empresa que busque un alto nivel competitivo, debe centrar su atención 
en las técnicas de estudio de tiempos, y tener la capacidad de seleccionar la 
técnica adecuada para analizar la actividad seleccionada. En este marco teórico 
enunciarán algunas técnicas para la toma de tiempos y basados en estas se 
aplicara en el centro de inspección. 
 
Según Hodson (2001), el estudio de tiempos es el procedimiento utilizado para 
medir el período requerido por un trabajador calificado, quien trabajando a un nivel 
normal de desempeño, realiza una tarea conforme a un método especificado. En 
la práctica, el estudio de tiempos incluye, por lo general, el estudio de métodos. 
Además, sostiene que los expertos tienen que observar los métodos mientras 
realizan el estudio de tiempos buscando oportunidades de mejoramiento. 
 
Para llevar a cabo el estudio de tiempos, los expertos disponen de un conjunto de 
técnicas tales como (1) registros tomados en el pasado para crear la tarea, (2) 
estimaciones de tiempo realizadas, (3) los tiempos predeterminados, (4) análisis 
de película (5) el estudio de tiempos con cronómetro que es la técnica utilizada 
con mayor frecuencia (Niebel 1990).  
 
Las técnicas para estudio de tiempos han evolucionado rápidamente debido al 
                                                 
2
 ESTUDIO DEL TIEMPO PARA MEJORAR EL PROCESO PRODUCTIVO 
http://www.monografias.com/trabajos96/estudio-tiempo-mejorar-proceso-productivo/estudio-tiempo-
mejorar-proceso-productivo.shtml [citado en noviembre-diciembre de 2014] 
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avance tecnológico que ha permitido incorporar herramientas de punta aplicadas 
para este objetivo, facilitando la labor del analista, obteniendo mayor precisión, 
velocidad de aplicación y resultados más confiables, comprensibles y rápidos. En 
un futuro cercano posiblemente se logren perfeccionar estas técnicas de tal forma 
que se llegue a prescindir por completo del trabajo de un analista3. 
 
Basados en estas teorías se tendrán en cuenta en la aplicación de estudio y 
recomendaciones del estudio a realizar. 
 
Es de anotar que las inspecciones de asegurabilidad no están regidas por marcos 
legales pero se tienen en cuenta las que se realizan para la revisión técnico 
mecánica descartando el análisis de gases pero incluyendo como tal la inspección 
de lámina y pintura. 
 
• Decreto-Ley 1344 de 1970 (Código nacional de tránsito) 
• Decreto 1809 de 1990 (nace RTM) 
• Decreto 2591 de 1990 
• Acuerdo 051 del 14 de octubre/93 del INTRA 
• Decreto 2150 de 1995 (anti-tramites) 
• Ley 336 de 1996 (Estatuto nacional del transporte –anuncia un nuevo Código) 
• Decreto 491 de 1996 (confirmó decreto 2150/95) 
 
Artículo 24: Todo colombiano, con las limitaciones que establezca la ley, tiene 
derecho a circular libremente por el territorio nacional a entrar y salir de él y a 
permanecer y residenciarse en Colombia. 
 
Se hace explícito en la Ley 769 de 2002 -CODIGO NACIONAL DE TRÁNSITO 
TERRESTRE -la cual establece en su artículo 28 lo siguiente: 
                                                 
3
 TÉCNICAS UTILIZADAS PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS: un análisis comparativo 
https://es.scribd.com/doc/186476975/Tecnicas-utilizadas-para-el-estudio-de-tiempos[citado en 
noviembre-diciembre de 2005] 
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Para que un vehículo pueda transitar por el territorio nacional, debe garantizar 
como mínimo el perfecto funcionamiento de frenos, del sistema de dirección, del 
sistema de suspensión, del sistema de señales visuales y audibles permitidas y 
del sistema de escape de gases; y demostrar un estado adecuado de llantas, del 
conjunto de vidrios de seguridad y de los espejos y cumplir con las normas de 
emisión de gases que establezcan las autoridades ambientales. 
 
Tabla 1. Sistemas del vehículo y sus componentes 
SISTEMA DEL VEHÍCULO 
OBJETO DE REVISIÓN 
COMPONENTES REVISADO 
FRENOS Pedal, guayas, bomba, cilindros, tuberías 
SUSPENSIÓN Amortiguadores, brazos, rines y llantas 
DIRECCIÓN Fijación, topes, juegos, guardapolvos, fugas 
de aceite 
LUCES Alumbrado y señalización 
MOTOR  Sistemas eléctricos, lubricación, 
refrigeración, combustible 
VIDRIOS Vidrios, espejos, limpiabrisas 
REVISIÓN INTERIOR Acondicionamiento interior, cinturones de 
seguridad, salidas de emergencia 
REVISIÓN EXTERIOR Carrocería, chasis, soportes rueda 
repuesto, disp. retención de carga 
Fuente conceptos de ingeniería mecánica Víctor Grajales 
 










 Identificar los procesos que no estén generando valor y realizar un plan de 
mejoramiento que permita obtener mejores resultados en la satisfacción del 
usuario. 
 
 Definir los tiempos de espera de acuerdo a las líneas de servicio e 
implementar indicadores que permitan medir estos tiempos. 
 
 Identificar los desarrollos tecnológicos que puedan implementarse en los 
procesos y realizar las recomendaciones para su adaptación. 
 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
El desarrollo del marco metodológico se realizó teniendo en cuenta el tipo de 
investigación casual interactuando directamente con los usuarios y colaboradores 
mediante encuestas; durante un tiempo aproximado de 22 días y llevado a cabo 
en el centro de inspección Colserauto en la ciudad de Pereira. 
 
Para conocer el grado de satisfacción que tienen los usuarios del centro de 
diagnóstico en la ciudad de Pereira, se realizó encuesta a una muestra de 
usuarios, utilizando para ello una proforma que se encuentra como anexo al final 
de la investigación. 
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Para determinar el tamaño de la muestra se tuvo en cuenta la cantidad promedio 
de usuarios que demandan servicios en un periodo de un mes y se aplicó la 




N= 120 usuarios atendidos en un mes (promedio de 5 por día) 
Za= 1,96 (para un nivel de confianza del 95% 
p = Proporción de esperada (5% cuando no se conoce) 
q = 1- p (95% de confianza) 




Las variables más relevantes del estudio realizado se denota por tiempos de 
espera, quejas y reclamos, índice de satisfacción, tecnología aplicada a los 
procesos de inspección, cultura organizacional, entre otros. 
 
Para obtener la información necesaria se contó con el apoyo de la gerencia 
técnica y con el apoyo de los colaboradores del centro de inspección quienes 
estuvieron prestos a realizar las encuestas a cada uno de los usuarios.  
 
LIMITANTES DEL TRABAJO 
 
El acceso a la información de la compañía fue poco oportuna debido a las 
n=  = 103,18120*1,96^2*0,5*0,95
0,5^2*(120-1)+1,96^2*0,5*0,95
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restricciones según la política de confidencialidad, ya que si ésta información llega 
a manos de la competencia, podría acarrear sanciones económicas o legales. 
 
Los colaboradores, al identificar que se inician procesos de medición de la 
productividad, podrían llegar a ocultar información que sería de mucha utilidad 


























1. IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS QUE NO ESTÉN GENERANDO 
VALOR Y REALIZAR UN PLAN DE MEJORAMIENTO QUE PERMITA 
OBTENER RESULTADOS ÓPTIMOS EN LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 
1.1 IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS QUE GENERAN VALOR 
 
Para conocer el grado de satisfacción de los clientes con los servicios prestados 
en el Centro de Inspección Colserauto en la Ciudad de Pereira, fue necesario 
realizar encuestas a una muestra definida de acuerdo a la cantidad de usuarios 
que son atendidos en un mes. 
 
Una vez definida la cantidad de encuestas a realizar, se procede con la 
recolección de la información en un periodo de 22 días, obteniendo la siguiente 
información: 
 
 Distribución de la demanda por línea de servicio. 
 
La primera información obtenida muestra que la mayor demanda de servicios 
corresponde a la línea de peritaje con un 78% del total de servicios prestados. 
 
Gráfica 1. Distribución de la demanda por línea de servicio 
 








 Resultados de la calificación del servicio por línea de negocio. 
 
La siguiente información corresponde a la calificación que suministraron los 
usuarios encuestados a las preguntas definidas en la encuesta y las cuales 
estaban enfocadas a evaluar al tiempo de atención, la calidez en el servicio y la 
solución a los requerimientos. Los resultados se muestran a continuación: 
 
Tabla 2. Resultados de la calificación del servicio por línea de negocio 
 
Fuente: Información de las encuestas, elaboración propia del autor. 
 
 Grado de satisfacción de los usuarios con respecto al tiempo utilizado en 
el servicio. 
 
En la primera pregunta de la encuesta se evalúa el grado de satisfacción de los 
usuarios con respecto al tiempo utilizado en el servicio prestado.  
Servicio Calificacion
¿Cómo evalúa usted el 
tiempo util izado en el 
proceso realizado a su 
vehículo en nuestro 
centro de inspección?
¿La atención por parte 
de nuestros 
colaboradores fue de 
manera atenta y 
oportuna?




Excelente 9 11 11
Bueno 4 7 3
Aceptable 5 2 6
Deficiente 3 1 1
Excelente 0 0 0
Bueno 3 4 3
Aceptable 1 0 1
Deficiente 0 0 0
Excelente 46 59 52
Bueno 21 12 19
Aceptable 7 6 5
Deficiente 4 1 2






Gráfica 2. Grado de satisfacción de los usuarios con respecto al tiempo 
utilizado en el servicio 
 
Fuente: Información de las encuestas, elaboración propia del autor. 
 
En la gráfica número dos se lograron evidenciar proporciones importantes de 
usuarios inconformes con el tiempo utilizado, especialmente en los servicios de 
peritaje y avalúo. 
 
 Percepción acerca de la calidez y oportunidad en la atención de los 
requerimientos. 
 
En el punto dos de la encuesta se preguntaron a los usuarios su percepción 
acerca de la calidez y oportunidad con la cual los colaboradores de Colserauto 
atendieron sus requerimientos, arrojando los siguientes resultados: 
 
Los resultados muestran que el 78% de los usuarios estuvieron conformes con la 
atención brindada por los colaboradores de Colserauto. Solo el 2% calificó el 
servicio como deficiente. 










Avaluo Marcacion de Vehiculo Peritaje
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Gráfica 3. Percepción acerca de la calidez y oportunidad en la atención de 
los requerimientos 
 
Fuente: Información de las encuestas, elaboración propia del autor. 
 
 Requerimientos atendidos en forma satisfactoria. 
 
En la tercera pregunta de la encuesta, se les dice a los usuarios si sus 
requerimientos habían sido atendidos satisfactoriamente y los resultados fueron 
los siguientes: 
 
Gráfica 4. Requerimientos atendidos en forma satisfactoria 
 
Fuente: Información de las encuestas, elaboración propia del autor. 










Avaluo Marcacion de Vehiculo Peritaje










Avaluo Marcacion de Vehiculo Peritaje
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El 85% de los usuarios consideraron que el servicio cumplió con sus 
requerimientos, es decir, el servicio cumplió sus expectativas.  
 
 Sugerencias para mejorar el servicio 
 
Como complemento de la información para conocer la percepción del cliente y sus 
preferencias, se incluyó una pregunta relacionada con servicio posventa donde se 
obtuvo la siguiente información: 
 
Gráfica 5. Sugerencias para mejorar el servicio 
 
Fuente: Información de las encuestas, elaboración propia del autor. 
 
El 43% de los encuestados manifestó que el servicio de inspección a domicilio 
sería la mejor opción de complemento del servicio, seguido de cita previa con un 
37% de preferencia.  
 
 Cantidad de usuarios insatisfechos con el servicio. 
 






Diligenciamiento Datos en 
Aplicativos
inspeccion a domicilio
Marcacion de vehiculos dias 
diferentes
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calificaciones marcadas como aceptables y deficientes en cada uno de los 
diferentes servicios para identificar las brechas en la satisfacción. 
 
Tabla 3. Cantidad de usuarios insatisfechos con el servicio 
 
Fuente: Información de las encuestas, elaboración propia del autor. 
 
 Porcentaje de usuarios insatisfechos con el servicio. 
 
La gráfica 5 consolida la información del porcentaje de usuarios que calificaron 
cada una de las preguntas realizada en la encuesta con un criterio de aceptable o 
deficiente. 
 
Gráfica 6. Porcentaje de usuarios insatisfechos con el servicio 
 
Fuente: Información de las encuestas, elaboración propia del autor. 
Servicio Cal i ficacion
¿Cómo evalua usted el  
tiempo uti l i zado en el  
proceso real izado a  su 
vehículo en nuestro 
centro de inspección?
¿La atención por 
parte de nuestros  
colaboradores  fue de 
manera atenta y 
oportuna?
¿En términos  de 
atención, sus  
requerimientos  fueron 
atendidos  
satis factoriamente?
Avaluo Aceptable y deficiente 38% (8 usuarios) 14% (3 usuarios) 33% (7 usuarios)
Marcacion Aceptable y deficiente 25% ( 1 usuario) 0% 25% (1 usuario)










¿Cómo evalua usted el tiempo 
utilizado en el proceso realizado a su 
vehículo en nuestro centro de 
inspección?
¿La atención por parte de nuestros 
colaboradores fue de manera atenta 
y oportuna?
¿En términos de atención, sus 
requerimientos fueron atendidos 
satisfactoriamente?
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Los resultados arrojan que la mayor oportunidad de mejora se encuentra en 
reducir los tiempos de atención. En las tres líneas de servicio fue el concepto con 
mayor números de usuarios inconformes o no satisfechos. 
 











. Tiempos de atención 
prolongados 
 
. No existe un estándar tiempo 
de ejecución por cada servicio 
 
. No hay control de indicadores 
 
. Falta de servicio posventa 
 
 
. Generar cuadro de citas. 
 
. Controles de ingreso 
 
. Biblioteca de autos 
 
. Capacitación constante 
 






















. Cambios en la política de las 
compañías aseguradoras 
 
. Low cost por parte de la 
competencia. 
 
. Alto desarrollo tecnológico. 
 
 
. Alta credibilidad por parte de las 
compañías 
 
. Disponibilidad de horarios  
 
. Inspecciones a domicilio. 
 











DEBILIDADES CAUSAS CONSECUENCIAS 
Tiempos de atención 
prolongados 
Exceso de actividades en la 
cadena operativa 
Inconformidad del usuario 
Falta de tecnificación en el 
proceso 
Pérdida de competitividad 
en el mercado 
No existe estándares de 
tiempos por servicio 
No esta implementado un 
programa de satisfacción al 
cliente, retención y 
fidelización. 
Inconformidad del usuario 
Falta de medición a los 
tiempos de atención 
Falta servicio posventa 
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Plan de acción. 
 
 Realizar un análisis de los tiempos de atención por cada una de las líneas de 
servicios; validar que procesos pueden ser mejorados o replantear por que no 
agregan valor al ciclo del servicio. 
 
 Hacer una comparación de los tiempos de atención de los centros de 
inspección a nivel nacional con el fin de poder definir un estándar de tiempo por 
cada línea de servicio y trazar una meta. 
 
 Proponer indicadores que puedan medir el tiempo esperado versus el 
ejecutado en cada uno de los servicios. 
 
 Realizar un análisis del servicio posventa que más satisfacción generaría en 
los usuarios del centro de inspección. 
 
1.1.1 Levantamiento de los tiempos estándar por proceso. Para analizar los 
tiempos de atención fue necesario realizar un cuadro comparativo de los tiempos 
actuales en la ejecución de las órdenes de servicio del centro de Pereira 
comparado con los centros de inspección a nivel nacional. Posteriormente se 
realizó un comparativo con los tres centros de Colserauto con los mejores tiempos 










Tabla 5. Tiempos promedio de atención de los centros de atención 
 
Fuente: Área de sistemas Colserauto. 
 
El cuadro anterior resume los tiempos promedio de atención en cada uno de los 
centros de diagnóstico en Colombia de los meses de enero a agosto del año 2014. 
 
 Comparación de los tres centros con mejor tiempo de atención. 
 
La anterior gráfica muestra la el tiempo promedio del centro de inspección de 
Pereira comparado con los tres centros a nivel nacional con mejor tiempo. 
CENTRO DE DIAGNOSTICO 1 2 3 4 5 6 7 8 Promedio
MESES
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Gráfica 7. Comparación de los tres centros con mejor tiempo de atención 
 
Fuente: Información de las encuestas, elaboración propia del autor. 
 
1.1.2 Revisión de la documentación de los procesos y su aplicabilidad por 
los colaboradores. 
 
1.1.2.1 Manual de procesos de vehículos livianos. 
 
A. Ingreso del Cliente: 
 
- Ingreso de vehículo al centro de Inspección. 
- El inspector recibe el vehículo del cliente ubicándolo para el proceso que se 
solicite. 
- El cliente es re direccionado a la oficina para entrega de documentos. 
 
B. Recepción de documentos. 
 
En recepción el cliente debe entregar: 
 
- Tarjeta de propiedad 
- SOAT y certificado de gases si el vehículo lo requiere según modelo 
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- Cédula o licencia de conducción. 
- Copia de la póliza si es para marcación por Allianz y no hay solicitud cargada 
en el sistema. 
 
C. Verificación datos del usuario. 
 
- Se verifica en el sistema Rhino, por placa y así conocer que aseguradora 
solicita la inspección, peritaje comercial o marcación. 
- Se escanean los documentos y se guardan en una carpeta por la placa. 
 
D. Inspección de vehículo en línea. 
 
Este reporte se hace en Ipad, quedando en línea cada visual trabajada. 
 
Se realiza inspección visual del vehículo: 
 
- Latonería y pintura (proceso realizado con micrómetro manual o digital). 
- Vidrios: revisión visual que permite ver el estado de los mismos. 
- Chasis: se sube al Cárcamo para revisión de puntas, estribos, fugas y 
estructura en general. 
- Tapicería: inspección visual de la misma para reportar estado. 
- Según sus características se coloca en código Fasecolda arrojando el valor 
del vehículo. 
- Se realiza toma fotográfica : 
- Foto costados superiores e inferiores 
- Foto interna de millare. 
- Foto de motor (para apreciar si tiene aire acondicionado, gas, hidráulica etc). 
- Revisión de llantas o labrado de las mismas (se usa un medidor especial). 
- Toma de improntas: 
- Se toman los sistemas de identificación  según modelo  (proceso realizado con 
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cinta mágica especial y tinta para improntas) de: 
- Identificación de motor (algunos casos se les asigna código 40 según modelos 
o difícil acceso). 
- Identificación de chasis  
- Identificación de serial (algunos casos es sticker y se soporta con fotos, otras 
marcas no la tienen).  
- Se pegan en el informe técnico autorizado el cual desglosa cada impronta: 
serial, chasis y motor. 
 
E. Ingreso de fotos e improntas. 
 
Este proceso es realizado por la persona encargada en la recepción del escaneo 
de documentos, las fotos son entregadas por el inspector para subirlas a la orden 
correspondiente. Los procesos anteriores realizados en patio quedan en línea para 
que el Inspector cierre su orden en un tiempo de 35 minutos vehículo liviano (este 
tiempo muchas veces es menor) ó 45 minutos vehículo pesado (siendo muchas 
veces menor). 
 
F. Cierre de la orden. 
 
Este proceso se realiza cerrando la orden en cualquiera de estos casos según la 
orden solicitada: Crédito a 30 días, efectivo o cheque 
 
G. Entrega de informes. 
 
Si son peritajes comerciales se entrega: 
 
- Visual de la inspección. 
- Visual información comercial  
- Formato de Improntas 
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- Fotocopia de los documentos 
- consulta de SIJIN (que previamente anexan en Bogotá). 
 
Si son inspecciones de asegurabilidad: 
 
Los informes son enviados a cada aseguradora que haya hecho la solicitud. 
 
1.1.2.2 Manual de procesos de vehículos pesados. 
 
A. Ingreso Cliente 
 
- Ingreso de vehículo al centro de Inspección. 
- El inspector recibe el vehículo del cliente ubicándolo para el proceso que se 
solicite. 
- El cliente es re direccionado a la oficina para entrega de documentos. 
 
B. Recepción de documentos. 
 
- En recepción el cliente  debe entregar: 
- Tarjeta de propiedad 
- SOAT y certificado de gases, excepción los Tráiler (también llamados R). 
- Cédula o licencia de conducción. 
- Copia de la póliza si es para marcación por Allianz y no hay solicitud cargada 
en el sistema. 
 
C. Verificación datos del usuario. 
 
- Se verifica en el sistema Rhino, por placa y así conocer que aseguradora 
solicita la inspección, peritaje comercial ó marcación. 
- Se escanean los documentos y se guardan en una carpeta por la placa. 
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D. Inspección vehicular en línea. 
 
Este reporte se hace en Ipad, quedando en línea cada visual trabajada. 
 
- Se realiza inspección visual del vehículo :  
- Latonería y pintura (proceso realizado con micrómetro manual o digital). 
- Vidrios: revisión visual que permitió ver el estado de los mismos. 
- Chasis: se sube al Cárcamo para revisión de puntas, estribos, fugas y 
estructura en general. 
- Tapicería: inspección visual de la misma para reportar estado. 
- Según sus características se coloca en código Fasecolda arrojando el valor 
del vehículo. 
 
- Se realiza toma fotográfica : 
- Foto costados superiores e inferiores 
- Foto interna de millare 
- Foto de motor (para apreciar si tiene aire acondicionado, gas, hidráulica etc). 
- Revisión de llantas o labrado de las mismas (se usa un medidor especial). 
- Toma de improntas: 
- Se toman los sistemas de identificación  según modelo  (proceso realizado con 
cinta mágica especial y tinta para improntas) de: 
 
- Identificación de motor (algunos casos se les asigna código 40 según modelos 
o difícil acceso). 
- Identificación de chasis  
- Identificación de serial (algunos casos es sticker y se soporta con fotos, otras 
marcas no la tienen).  
- Se pegan en el informe técnico autorizado el cual desglosa cada impronta: 
serial, chasis y motor. 
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E. Ingreso de fotos e improntas. 
 
Este proceso es realizado por la persona encargada en la recepción del escaneo 
de documentos, las fotos son entregadas por el inspector para subirlas a la orden 
correspondiente. Los procesos anteriores realizados en patio quedan en línea para 
que el Inspector cierre su orden en un tiempo de 35 minutos vehículo liviano (este 
tiempo muchas veces es menor) ó  45 minutos vehículo pesado (siendo muchas 
veces menor). 
 
F. Cierre de la orden. 
 
Este proceso se realiza cerrando la orden en cualquiera de estos casos según la 
orden solicitada: Crédito a 30 días, efectivo o cheque 
 
G. Entrega de informes. 
 
Si son peritajes comerciales se entrega: 
- Visual de la inspección 
- Visual información comercial  
- Formato de Improntas 
- Fotocopia de los documentos 
- Consulta de SIJIN (que previamente anexan en Bogotá). 
 
Si son inspecciones de asegurabilidad  
 
Los informes son enviados a cada aseguradora que haya hecho la solicitud. 
 
1.1.2.3 Manual de procesos de motos. 
 
A. Ingreso cliente. 
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- Ingreso de vehículo al centro de Inspección. 
- El inspector recibe el vehículo ubicándolo para el proceso que se solicite. 
- El cliente es re-direccionado a la oficina para entrega de documentos. 
 
B. Recepción documentos. 
 
- En recepción el cliente  debe entregar: 
- Tarjeta de propiedad. 
- SOAT y certificado de gases, excepción los tráiler (también llamados R). 
- Cédula o licencia de conducción. 
- Copia de la póliza si es para marcación por Allianz y no hay solicitud cargada 
en el sistema. 
 
C. Verificación de datos del usuario. 
 
- Se verifica en el sistema Rhino, por placa y así conocer que aseguradora 
solicita la inspección, peritaje comercial  ó marcación. 
- Se escanean los documentos y se guardan en una carpeta por la placa. 
 
D. Inspección vehicular en línea. 
 
Este reporte se hace en Ipad, quedando en línea cada visual trabajada. 
 
- Se realiza inspección visual de la moto :  
- Latonería y pintura (proceso realizado con micrómetro manual o digital). 
- Espejos: revisión visual que permite ver el estado de los mismos. 
- Chasis: revisión visual. 
- Tapicería: inspección visual de la misma para reportar estado. 
- Según sus características se coloca en código Fasecolda arrojando el valor de 
la moto. 
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- Se realiza toma fotográfica: 
- Foto costados superiores e inferiores 
- Foto de chasis. 
- Foto de motor. 
- Revisión de llantas o labrado de las mismas( se usa un medidor especial ) 
- Toma de improntas: 
- Se toman los sistemas de identificación  según modelo  (proceso realizado con 
cinta mágica especial y tinta para improntas) de: 
- Identificación de motor. 
- Identificación de chasis.  
- Identificación de serial (las motos no portan serial).  
- Se pegan en el informe técnico autorizado el cual desglosa cada impronta: 
chasis y motor. 
 
E. Ingreso de fotos e improntas. 
 
Este proceso es realizado por la persona encargada en la recepción del escaneo 
de documentos, las fotos son entregadas por el inspector para subirlas a la orden 
correspondiente. Los procesos anteriores realizados en patio quedan en línea para 
que el Inspector cierre su orden en un tiempo de 20 minutos moto. 
 
F. Cierre de la orden. 
 
Este proceso se realiza cerrando la orden en cualquiera de estos casos según la 
orden solicitada: Crédito a 30 días, efectivo o cheque. 
 
G. Entrega de informes. 
 
Si son peritajes comerciales se entrega: 
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- Visual de la inspección 
- Visual información comercial  
- Formato de Improntas 
- Fotocopia de los documentos 
- Consulta de SIJIN (que previamente anexan en Bogotá). 
 
H. Si son inspecciones de asegurabilidad.  
 























2. DEFINICIÓN DE LOS TIEMPOS DE ESPERA DE ACUERDO A LAS LÍNEAS 
DE SERVICIO E IMPLEMENTACIÓN DE INDICADORES QUE PERMITAN 
MEDIR ESTOS TIEMPOS 
 
2.1 CLASIFICACIÓN DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS DEL CENTRO DE 
DIAGNÓSTICO COLSERAUTO PEREIRA 
 
2.1.1 Servicio avalúo comercial e inspección de asegurabilidad. En el Avalúo 
o peritaje Comercial del Vehículo encontrará información sobre su estado real, los 
expertos examinan rigurosamente cada parte estructural, así como el 
funcionamiento del sistema eléctrico. 
 
Figura 1. Vehículo durante la inspección 
 
Fuente: Colserauto S.A 
 
La originalidad de los sistemas de identificación, la valoración de los accesorios y 
las partes del vehículo que son susceptibles de reparación o cambio, 
adicionalmente se suministra el valor según guía FASECOLDA, el valor 
COLSERAUTO y valor de accesorios no originales. 
39 
Figura 2. Revisión de las partes del vehículo 
 
Fuente: Colserauto S.A 
 
A. Recepción del vehículo  
 
- Identificación del tipo de vehículo  
- Toma de registros fotográficos  
 
Figura 3. Toma de registros fotográficos 
 
Fuente: Colserauto S.A 
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B. Toma de Improntas 
 
El segundo paso es la toma de improntas por parte de un técnico, el cual se 
encarga de verificar la originalidad de los sistemas de identificación tanto de motor 
como de chasis y número de serie, posteriormente se realiza una verificación 
mediante el sistema VINAPP exclusivo de Colserauto, el cual verifica la 
originalidad del número VIN. 
 
Figura 4. Toma de improntas 
 
Fuente: Colserauto S.A 
 
C. Inspección visual y de accesorios 
 
Este proceso consta de la verificación visual de la carrocería del vehículo, donde 
los técnicos especializados, revisan la estructura, las uniones, los sellantes, 
fisuras, golpes, oxidación de elementos, defectos de pintura, igualmente y al 
mismo tiempo, se verifica los accesorios tanto originales como no originales que 
posea el vehículo realizando la relación de marca, referencia y valor. 
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Figura 5. Marcación de autopartes 
 
Fuente: Colserauto S.A 
 
Diagnóstico de Pista 
 
Diagnóstico de alineación al paso: Este proceso se realiza mediante placas 
dispuestas en un equipo de diagnóstico por medio de las cuales se realiza el 
cálculo de desviación que puede sufrir el vehículo en un kilómetro de distancia. 
 
Figura 6. Revisión de alineación y suspensión 
 
Fuente: Colserauto S.A 
 
Revisión de suspensión: En esta etapa del proceso, el vehículo es ubicando con 
42 
ambas llantas ya sean delanteras o traseras en placas vibratorias, que 
dependiendo de la frecuencia de oscilación de cada una de las llantas se calcula 
el estado y desempeño de todos los elementos que conforman los elementos de 
suspensión.  
 
Figura 7. Revisión de frenos 
 
Fuente: Colserauto S.A 
 
D. Registro impreso. 
 
Toda la información recopilada en el desarrollo de inspección es almacenada y 
procesada con el fin de hacer entrega de un informe físico el cual contiene todas y 
cada una de las variables de acuerdo al tipo de vehículo (automóvil, motocicleta y 
pesados), estos formatos son diferentes entre vehículos pesados y livianos. 
 
E. Digitalización y entrega del informe. 
 
Toda la información es cargada a los servidores donde procesa automáticamente 
toda la información capturada por los técnicos para su respectiva impresión, 
posteriormente es entregada de manera explicativa al cliente. 
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2.1.2 Inspección de asegurabilidad. Este servicio se presta al igual que los de 
avalúos como servicio exclusivo para la compañías de seguros, con el fin de 
verificar el estado del riesgo a asegurar, antecedentes legales, originalidad de las 
improntas y demás variables que le permitan definir la suscripción o no del 
automóvil. En la inspección se verifican, sistemas de identificación, diagnóstico 
electrónico de alineación, suspensión y frenado, originalidad y estado de la 
carrocería y chasis y evaluación general de sistemas mecánicos. 
 
Este se genera de igual que los avalúos pero el informe no se entrega 
directamente al cliente, este se envía directamente a la compañía asegurados que 
solicita la inspección. 
 
2.2 DEFINICIÓN DE TIEMPOS DE ENTREGA POR CADA SERVICIO 
 
De acuerdo a la información obtenida de los tiempos promedios por cada centro 
de atención a nivel nacional, se procedió a sacar el promedio de tiempos de las 10 
sedes con mejores resultados: 
 
Tabla 6. Centros con los mejores 10 tiempos promedio de atención 
 
Fuente: Colserauto S.A 
 
Los resultados mostraron que el promedio de tiempo de atención es de 28 
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minutos. Con base en esta información y lo definido en las guías técnicas, se 
definen como tiempos máximos de atención los siguientes límites: 
 
- Vehículos livianos: máximo 25 minutos 
- Vehículos pesados: máximo 30 minutos 
- Motos: máximo 15 minutos 
 
2.3 DEFINICIÓN DE INDICADORES DE CONTROL POR CADA LÍNEA DE 
SERVICIO 
 
Con el levantamiento de la información de los tiempos de atención y una vez 
definidos los límites máximos para cada tipo de vehículo, el cual es igual tanto 
para la línea de peritaje como la línea de avalúo, los indicadores sugeridos a 
implementar para controlar y medir el proceso son los siguientes: 
 
Tabla 7. Indicadores 
 
Fuente: Elaboración propia del autor. 
Unidad de  
medida





Vehiculos  l ivianos  
atendidos  en menos  de 25 
minutos  / tota l  vehiculos  
l ivianos  atendidos Porcentaje
Ordenes  de 
Servicio 95%





Vehiculos  pesados  
atendidos  en menos  de 30 
minutos  / tota l  vehiculos  
pesados  atendidos Porcentaje
Ordenes  de 
Servicio 95%




Motos  atendidos  en menos  
de 15 minutos  / tota l  motos  
atendidos Porcentaje
Ordenes  de 
Servicio 95%




Total  PQR´s  / tota l  usuarios  
atendidos  en el  mes Porcentaje
Reclamos  
por escri to 0%
Indice de 
fel ici taciones Mensual
Director de 
Centro
Total  fel ici taciones  / tota l  
usuarios  atendidos  en el  
mes Porcentaje
fel ici tacione
s  por escri to 5%
Promedio de 




Total  tiempo de atencion / 
tota l  vehiculos  atendidos Minutos
Ordenes  de 
Servicio 25
Promedio de 




Total  tiempo de atencion / 
tota l  vehiculos  atendidos Minutos






Total  tiempo de atencion / 
tota l  motos  atendidos Minutos
Ordenes  de 
Servicio 15




3. IDENTIFICACIÓN DE LOS DESARROLLOS TECNOLÓGICOS QUE PUEDAN 
IMPLEMENTARSE EN LOS PROCESOS Y RECOMENDACIONES PARA SU 
ADAPTACIÓN 
 
3.1 DEFINICIÓN DE LAS LIMITACIONES EN LOS PROCESOS POR FALTA DE 
DESARROLLOS TECNOLÓGICOS 
 
Uno de los temas que más requieren atención es lo que refiere a los desarrollos 
tecnológicos, ya que aunque muchos lo apoyan, históricamente se reconoce que 
están asociados con la reducción de mano de obra y generación de crisis de 
sobreproducción, pero adicionalmente, también se conoce que generan mayores 
beneficios en producción y en satisfacción del cliente; otro de los inconvenientes 
de los desarrollos tecnológicos es que cada día la tecnología tiene una vida útil 
cercana a 1 año o menos. Y es de tener en cuenta que la inversión realizada 
podría aumentar el precio de los productos y eso mengua su capacidad de 
competencia. 
 
En el análisis de los procesos son varias las limitantes tecnológicas que se 
identificaron durante la operación, y sin bien es cierto implementar tecnología de 
punta representa una inversión significativa para la compañía, los beneficios se 
verán reflejados en menor tiempo de atención, estandarización de procesos, mejor 
imagen y confianza para el usuario, todo esto conjugado constituye una ventaja 
competitiva para la organización. 
 
Las limitantes identificadas son las siguientes: 
 
 Digitación de datos que no generan interface: 
 
Cuando cada uno de los clientes ingresa al centro de inspección para la utilización 
de cualquiera de los servicios, el cliente debe de ingresar al cubículo de recepción 
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de documentos para que estos puedan ser digitalizados, este proceso se realiza 
manualmente la operaria digitaliza en un centro de cómputo cada uno de los 
documentos solicitados y luego se ingresan a la orden de inspección. 
 
 Registro fotográfico manual: 
 
Cada uno de los vehículos inspeccionados se deben de llevar un registro 
fotográfico que lo exige la aseguradora, son fotos panorámicas frontales, laterales, 
traseras, de motor, internas, estas se realizan en una cámara digital, la cual luego 
debe de ser trasladada al cubículo de recepción, luego esta se descarga a un 
equipo de cómputo y luego son ingresadas en el sistema. 
 
 Poca utilización de TIC´s: 
 
Dentro de la operación de inspección posee un ipad para ir ingresando cada una 
de las observaciones de la inspección, esta es la única herramienta tecnológica 
que utiliza, cuando se sabe que las TIC,s debe de brindar no solo al operario sino 
al cliente un mejor acceso a lo que se está realizando en línea, procurando así que 
todo lo que se está realizando a los vehículos de inspección, así la tanto el equipo 
de trabajo estaría ofreciendo al cliente una transparencia en los procesos. 
 
Adicionalmente a esto, las TIC,s pueden ayudar a generar altos procesos de 
innovación, al permitir simulaciones en tiempo real y pruebas de nuevos productos 
a bajo costo. 
 
3.2 DESARROLLOS TECNOLÓGICOS QUE PUEDEN IMPLEMENTARSE 
 
1. Creación de una APP que le permita al cliente generar citas previas. 
 
2. Creación de una APP que permita al cliente enviar digitalizados los 
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documentos solicitados para la inspección (tarjeta de propiedad, soat y licencia de 
conducción). 
 
3. Libros de texto electrónicos que le permita al operario encontrar de forma 
inmediata la ubicación exacta de los sistemas de identificación. 
 
4. Creación de un sistema de identificación por vin del vehículo el cual permita 
conocer las características con el equipamiento que posee el carro en el momento 
del ensamble. 
 
5. Visualización del proceso de inspección en pantalla. Para que el cliente pueda 
apreciar todo lo que se está realizando a su automotor. 
 
6. Creación de interface entre los medidores de espesores y el programa de 



















 No existió normatividad en relación a las inspecciones que se deben de 
realizar para cumplir con los requerimientos de asegurabilidad. 
 
 No se evidenció carta de servicios a los clientes por parte de la organización. 
 
 Existen faltas de desarrollo tecnológico que generan tiempos no productivos 
en la operación de inspección. 
 
 No se realizaron mediciones periódicas, ni acompañamiento en capacitación a 
los colaboradores. 
 
 Se evidenció que no existía tiempos de atención por parte de la compañía, lo 
que generó una apreciación equivocada de la buena atención. 
 
 Se encontraron tiempos de atención prolongada por falta de tecnificación de 
los procesos. 
 
 El exceso de actividades del personal de recepción generó un tiempo adicional 
de atención por no existir estándares de tiempo, para cada operación. 
 
 Se acreditó falta de seguimiento posventa, ya que después de prestar el 
servicio, no hay ningún tipo de seguimiento. 
 
 Se certificó falta de capacitación en los técnicos, para la ubicación de los 
sistemas de identificación de los automotores. 
 
 No hay programas de satisfacción, retención ni fidelización a los clientes. 
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 Se encontró alta credibilidad por parte del segundo cliente las compañías 
aseguradoras. 
 
 La disponibilidad horaria es un gran plus abonado por la organización. 
 
 La marca Colserauto es de alto reconocimiento en el país, por su trayectoria 



























Todas las recomendaciones plasmadas en este documento son tomadas de las 
percepciones del equipo de investigación, aunque varias son con un aspecto 
visionario, cada una de ellas sería ideal en la generación de un plan de acción, 
que en conjunto con la organización se deben de seguir evaluando y buscando las 
oportunidades de mejoras. En conjunto con los recursos económicos que son 
necesarios para la ejecución del plan de mejoramiento. 
 
 Crear un sistema de citas previas ya sea mediante una página web o mediante 
la creación de una app en la cual el cliente pueda gestionar directamente su cita, 
creando así un acercamiento directo ya que el cliente seria parte la misma 
organización. 
 
 Contratar una persona para la recepción, así esta persona estará altamente 
capacitada para atender de forma correcta, explicando el proceso a realizar en los 
procesos de la empresa.  
 
 Instaurar un programa de protección vehicular, en el cual cada inspector 
deberá instalar al vehículo sistemas de protección para que tanto la cominería 
como el timón no se contamine con impurezas  
 
 Implementar pantallas de visualización, que muestre cada uno de los procesos 
en que se encuentre el vehículo así el cliente mientras esta en la sala de espera 
puede apreciar en que paso de la inspección van y adicional saber cuánto tiempo 
falta para la entrega de su vehículo. 
 
 Implantar manuales de sistemas de identificación que le permitan al técnico 
conocer la ubicación exacta del vin y número de motor de cada uno de los 
modelos que se inspeccionan.  
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 Organizar una zona de herramientas que le permita al inspector contar con las 
herramientas necesarias para cualquier tipo de desarme que se requiera para la 
inspección.  
 
 Instalar un sistema de elevación de los vehículos para que el operario pueda 
revisar fugas, sistemas de suspensión y estado del chasis. 
 
 Elaborar un programa o interface que permita realizar la medición de los 
espesores de la lámina y llantas en línea. 
 
 Crear un mecanismo directo en pista que cuando el auto le estén verificando 
la suspensión este genere la toma directa de la profundidad del labrado de las 
llantas 
 
 Formar una estación de fotos que al instante en que el vehículo se ubique, se 
generen en línea la toma de las fotos panorámicas de la inspección. 
 
 Generar una aplicación móvil en la cual el cliente genere una cita previa y 
adicional el cliente entregue los documentos básicos de la atención. 
 
 Introducir la marca Colserauto no solo como inspección de asegurabilidad sino 
como un prestador de servicio en diferentes campos como lo son los avalúos, 
marcaciones y mantenimientos de flotas. 
 
 Elaborar planes de capacitación al personal en el momento que ingrese al 
mercado un vehículo, moto o pesado nuevo, para conocer su equipamiento y sus 
sistemas de identificación. 
 
 Generar convenios con la casas matrices de los automóviles o en su defecto 
con los concesionarios de la marcas para que permitan conocer sus vehículos, sus 
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partes, sistemas de identificación y los accesorios con que vienen originalmente 
los autos. 
 
 Crear un sistema de inspección a domicilio que le permita a los clientes que no 
poseen tiempo para desplazarse hasta el centro de inspección la posibilidad que la 
inspección sea realizada a domicilio y en horarios diferentes a las jornadas 
laborales. 
 
 Formar al personal sobre la planeación estratégica bajo los cuales se rige la 
organización  
 
 Considerar siempre buscar nuevos mercados: conociendo el nivel de autos 
que se visitan en el centro de inspección, se debe de considerar otros servicios 
adicionales que se pueden prestar o generar alianzas con empresas que permitan 
generar valores agregados, ofreciendo otros servicios que sean directamente al 
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Anexo A. Encuesta para usuarios 
 
Respetado usuario, su opinión es muy importante para nosotros, por lo tanto le invitamos a 
que dedique unos minutos para el diligenciamiento de la presente encuesta.  Esta 





A. Línea de servicio. 
 




c. Marcacion de vehiculo. 
 
 
1. Cómo evalúa usted el tiempo 
utilizado en el proceso realizado a 
su vehículo en nuestro centro de 
inspección? 
 
     Excelente 
     Bueno 
     Aceptable 




¿La atención por parte de 
nuestros colaboradores fue de 
manera atenta y oportuna? 
 
     Excelente 
     Bueno 
     Aceptable 




3. ¿En términos de atención, sus 
requerimientos fueron atendidos 
satisfactoriamente? 
 
     Excelente 
     Bueno 
     Aceptable 
     Deficiente 
 
 
5. Cuál de estas alternativas sugiere 
usted para mejorar nuestro servicio? 
 
     Cita previa 
     Inspección a domicilio 
     Marcación de vehículos días diferentes 














Anexo B. Encuesta para colaboradores 
 
Apreciado colaborador, su opinión es muy importante para nosotros, por lo tanto le invitamos 
a que dedique unos minutos para el diligenciamiento de la presente encuesta.  Esta 





1. En el momento que llega un usuario al centro de inspección, como se puede mejorar 



















4. ¿Qué herramienta le ayudaría agilizar el proceso de inspección vehicular ya sea para 






5. ¿Conoce usted la ubicación exacta de los sistemas de identificación de los vehículos y 






6. ¿De acuerdo a su experiencia en el sector que cambios o mejoras podrían 






Gracias por su colaboración. 
